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第 1章： 开前准备工作

为确保专卖店能如期开，各专卖店负责人于签约后，请确

实地执行及完成以下开前工作。

1.1.装修

当专卖店与本公司签约后，本公司即派专人前往当地量

度店铺尺寸，以备将图则交给总部完成店铺设计。由度尺

寸、设计、审批用料、店铺装修至开大概需时 20天，故

有关专卖店负责人需准时将有关用料交给本公司审批，如

有延误，开期将如期顺延。

另一方面，本公司提供用料样板，做工要求手册给专

卖店负责人参考。装修期间及完工前，本公司会派专人到

该店铺查验店铺装修是否附合要求，有关装修细则及各项

做工要求，可参阅＜美特斯邦威专卖店装修手册＞。

1.2.员工招聘及培训

1.2.1.员工招聘

专卖店必须在店铺开业前半个月，招聘所需的员工。

1.2.2.人员培训

为确切执行管理系统及销售技术的转移，本公司将

提供一系列的培训予专卖店有关人员，课程容包括：

· 店铺管理

· 人事管理

· 顾客效劳
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专卖店签约后可派 2－3名人员到本公司承受培训，

培训人员包括管理层〔店长及副店长〕与非管理层〔资深

店务员，店务员〕及摆设人员，培训方式包括课堂学习及

货场实习。

本公司按职级提供适宜的培训，培训完毕后，培训部

将

对每位受训人员作出考核与评估，并将报告提供专卖店负

责人。

为使培训能顺利实效，专卖店需提早将受训人员及资

料提交本公司，以便我方进展公析及安排有关事宜。

1.3.配货/分货准备

为了能更准确地分配适宜当地市场的货品给专卖店，

专

卖店负责人须提供该地市区资料，包括当地每个品种最畅

销的款式、卖价、颜色及尺码，当地全年天气情况等，另

一方面，本公司派专人了解当地市场，综合各方面资料及

专卖店购置方案，再配货给专卖店。

分货前，当地专卖店须提供以下资料给本公司，以便

我们尽快安排出货工作：

· 专卖店开/换季时间

· 货品由运输当地所需时间

1.4.开前准备用品



-

.                                                          z

由于店铺所需用品繁多，而且准备需时，故专卖店负责

人必须于开前准备以下用品，以免影响店铺运作。有关

用品详细资料，请参阅【附件一】。

第 2章： 店铺日常运作

为了更能准确地预测专卖店将来销售情况，以下便作出适

宜配货及安排，专卖店负责人必须将销售结果及仓存资料提

交本公司，详情如下：

ａ. 每日营业报告－专卖店必须每天早上十时将昨天之营

业额以便条方式或提交本公司，或通知。便条式样见

【附件二：每日营业报告】，如有特别事项〔例如天气

恶劣，有大量购置等〕请注明。

ｂ. 另各专卖店必须将一周销售报表按时提交本公司，以

便

及时为专卖店补货。销售报表容包括：每件货品编号、

销售件数、仓存，表格见【附件三：一周销售报表】。

ｃ. 本公司将按情况，要求专卖店提供仓存资料。

ｄ. 专卖店需经常提供当地市场的状况，服饰潮流，市区

环境之变迁，以便能及时安排相应措施。

第 3章：店铺管理

系统化的管理，有助店铺提高员工工作效率及增加效益。

店铺管理主要分三大局部，分别是：

一、人事管理
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二、货品管理

三、货场管理

3.1 人事管理

店员是店铺最前线之队伍，由于直接面对客人，店员之好

坏即影响销售及店铺之整体形象；经常性流失人员亦严重影

响店铺运作。如何将妥当安排店员工作，提高店员整体工作

表现，令工作更顺畅是人事管理的重要目标。人事管理包括：

1.安排新员工入职，介绍店铺日常运作，效劳标准及店铺

各项考前须知/守则。在入职前，负责人/店长须安排适

当的员工培训，容包括顾客效劳，销售技巧，产品知识

等，以备员工有一定知识，应对客人。

2.检讨每天工作，督导员工工作表现，鼓励士气，以确保

所有员工能达至要求。

3.安排员工工作时间表〔更表〕，确保每天均有适量员工

上班，而又不导致员工之工作时间过量。

【在正常情况下，由于下午客人人数较上午多，店长编排更表时，

可安排较多员工上下午班。另一方面，店员的假期尽量安排在平日，

在星期六/日及假期，则安排较多员工上班。】

4.培训在职员工，以提高员工整体质素。

5.定期评核员工工作表现，作为员工晋升的依据。[工作

评核表见附件四]。

6.有关员工职责可参阅下表：店铺各级员工职责。



-

.                                                          z

图表 1　店铺各级员工职责
职级

事项
店长/副店长 店主管 组长 店务员

职责 ·以身作则，推动下属。

·有效地运用资源，如人力、

货品、店铺设、宣传用品。

·协助店长安排各项工作 ·树立良好典范给营

业员效法。

·一般店务

员工作。

人事管理 ·保持员工之间团结合作精神。

·处事公正，令下属信服。

·评核员工表现，加以鼓励，辅

导及在职培训。

·协助店长培训在职员工及新员工。

·帮助员工解决工作中实际的问题。

·配合保安作好店平安工作。

·协助店长培训在职

及新员工解决工作

中实际的问题

无

销售监察 ·处理顾客投诉。

·监察员工销售效劳质量、销售

程序、代客查货程序、修改效

劳与换货等各方面运作，如有

出错要即时纠正或方案长远

补求方法，以确保快捷有礼效

劳。

·监察员工效劳质量。

·搜集顾客对货品的意见。

·巡查及协助店长完成工作。

·留意员工表现及货物存量。

·同左 ·提供快捷、

有礼效劳。
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职级

事项
店长/副店长 店主管 组长 店务员

货场管理 ·确保一个舒适、整洁及富吸引

力的购物环境，以吸引顾客进

入店铺购物。

·适当分配人手以配合顾客流量

及预防店铺盗窃。

·每天必须检查店铺摆设及清洁。

·催促员工及时补货。

·留意摆设，力求使货场吸引顾客。

·保持货场与货品整

洁。

·依照店长指示更换

列品。

·提供快捷、

有礼效劳。

货品管理 ·货品是赚取顾客金钱的主要媒

介，所以要保持货品摆放整齐

货源充足，以增加销售时机。

·确保后仓货品摆放整齐及有系

统，以方便员工快捷及平安地

提取货品，增加销售时机及减

少次货。

·向专卖店负责人反映顾客对货

品意见，改善货品质素。

·留意货物销售和品质。

·提高货品的质量。

·依照店长指示，整

理货品及后仓。

·向店长反映顾客对

货品意见。

·同左

职级

事项
店长/副店长 店主管 组长 店务员

监视交易 ·监察交易过程。 ·监察交易过程。 ·清楚收银程序。 无
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·处理交易的问题。 ·清楚货品交收步骤。

工作表现 ·协助及解决员工在工作上问

题。

·向公司汇报及反映工作及人事

问题。

·向店长汇报及反映工作及人事问

题。

·每周总结上周组员工作表现。

·每周总结畅销和滞销货物。

·每周总结上周员工

工作表现。

·每周总结畅销及滞

销货品

·听从店长

指示摆放

货品。

·留意货场

顾客有否

被无视及

注意货品

平安。
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3.2 货品管理

货品管理的宗旨是确保每件货品保持在最良好的情况，以

备客人挑选。良好的产品可吸引顾客继续光临店铺购物；良

好的货品管理，能减少不必要的次货发生，保持衣物的最高

价值。

货品管理主要是包括货品列、上架、处理次货，方法如下：

1.确保店铺围及货架之清洁，减少弄污衣物。

2.试身室必须保持清洁，为免客人在试身时弄污衣物。

3.提醒女性顾客小心唇膏，因试穿时容易弄污衣物。

4.将白色及颜色较浅的列衣物，用挂衣袋套好。

5.采取"先卖后补〞的方法，令货品转换快捷，减少坏货。

6.将列在挂通及层板的衣物，定时更换。

3.2.1 次货处理

1.何谓次货

任何一件衣物，因质量上出现问题，或因人为、列、

尘埃，导致衣物弄污，不能售卖给予顾客，称为次货。

2.次货处理

A. 假设发现次货，应立即移离货架，以免影响专卖店

形象。

B. 移离货场后的次货，尝试给与修补。

C. 用胶纸贴在损坏的地方上，用白纸写上次货原因，

交由主管级以上人士查核，再交至店铺负责人处理。
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3.处理换货需知

A. 假设遇到顾客要求更换一样货品不同尺码时，应：

1.保持微笑，有礼貌，及有耐性。

2.查询及聆听对方换货原因。

3.礼貌地请顾客出示收据。

4.检查顾客带回的货品状况。

5.按顾客要求的尺码，往货架或货仓取货。

6.新取的货品，请顾客试穿或检查质量。

7.最后，礼貌地请顾客稍候，请组长级人士处理更

换程序。

B. 假设遇到顾客因货品出现问题，要求换货或退货时，

应：

1.保持微笑，有礼貌，及有耐性。

2.聆听对方投诉货品出现的问题。

3.检查货品的状况及购物收据。

4.请顾客稍候，交由主管以上职级处理。

3.3 货场管理

3.3.1 宗旨

保持货场整洁，提供一个舒适的环境给客人选购，确保客

人均能选购店铺所提供的货品，要达至以上目的，店铺可从

货场管理上着手，包括在货场摆位及人手分配。

3.3.2 货场摆位
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专卖店应依照个别市场需求，销售气氛，货品类别，销售

量存货量与天气充分利用指定位置以外的货场空间放置列

货品，以吸引顾客进入店铺，增加销售时机，有关货品摆放

技巧，请参阅第 5章"店铺摆设方法〞。

3.3.3 .货款核点

定期核点货款，以确保没有款号与颜色存放于后仓，没有

取出货场出售，做成[死货]。店铺每日利用人手充裕中生意

额较低时间委派一名员工点核货场是否摆齐款号与颜色。

3.3.4 人手分配

货场人手调动须知：

店长必须时留意顾客流量，适当调动人手予以配合，

以求：

A. 增加销售时机。

B. 保障货场货品平安，慎防店铺盗窃。

人手分布须知：

1．门口的围均需有店务员礼貌地招呼进入与离开店

铺的顾客，另外亦可预防店铺盗窃。

2．负责收银同事应常在收银柜台效劳及保障财物平

安，如没有顾客付款，应把收银机与收银柜的柜

桶锁好，并在附近担任店务员工作。

3．货场每位顾客均需受到关注及效劳。

4．店长或副店长应巡视货场四周指挥店员工效劳顾
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客，以增加销售时机及保障货品平安。

【符合以上四项条件后，店长或副店长可安排其余人手担任其

他店铺运作工作】。

3.4 店铺日常管理

为使店铺正常运作，店长/店铺负责人必须经常巡查店铺

货品、货场及所需用品等，以确保各个事项均在最正确状态。

店铺管理日常工作包括：

1.安排各项会议〔早会/午会〕；

2.安排店员工作及位置；

3.编排员工饭更；

4.安排新货摆放位置；

5.安排/调整货品摆放位置；

6.检查　－ 货品列

－ 橱窗摆设

－ 公仔配饰

－ 货列清洁

－ 货品价钱

－ 日常用品，例如胶袋、纸袋、挂衣袋，流

水带等是否足够

－ 灯具、空调运作是否正常

－ 货仓排列是否整齐干净

－ 货仓货款是否全部摆放出场

第 4章：店铺形象

4.1 店铺环境

· 保持货场清洁〔包括试身室，后仓〕。
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· 经常整理货架上的列货品，保持货品排列井井有

条。

· 在营业期间不断以适中音量播放舒适音乐，以提供

吸引的购物环境。

· 保持店铺的温度在舒适凉快的环境〔夏天〕或温暖

的环境〔冬天〕，专卖店可安装温度计量度店温

度，用来调节空调。

4.2 店员的形象

1. 仪容 自然的打扮

头发： 整齐清洁，不可染发，不可蓬松，

不可遮盖面孔。

化装： 涂上与唇色相近或自然色彩的唇

膏，参考公司所提供每季员工形

象指引，务求突出你的轮廓。

2. 制服： 穿着公司指定的制服〔包括鞋〕，

制服必须整齐清洁及熨平。

3. 站立姿势： 挺直企立，双手放在背后，表现

精神奕奕，不可倚靠货架层板或

收银柜台。

4. 专业售货员形象： 对自己充满信心，有**及冲劲的

体魄，有胆大、心细、面皮厚的

精神。
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第 5章：店铺摆设方法

良好的摆设效果有助提高店铺的形象，增加专卖店生意及

给客人留下良好的印象，专卖店必须定时更换橱窗的摆设及

更换公仔的配饰。

5.1 橱窗设计

换季的橱窗设计主要由本司安排，而其余的橱窗设计将按

情况，由专卖店按我方要求完成橱窗摆设或由本司协助完成。

开季前，本司将提供橱窗摆设之设计图或相片，以供专卖

店参照。完成后之橱窗摆设不能随意更改；另专卖店不能自

行设计橱窗，任何变动，需通知我方批核。

假设店铺摆设由当地专卖店完成，而本司未能及时安排人

员视察，专卖店于完成店铺橱窗设计后，须提供照片给总部

审阅及存档。

5.2 店铺公仔配饰

店及橱窗公仔的配饰须经常更换，以增加新鲜感，在正常

情况下，橱窗公仔需每十天更换一次，而店公仔需每星期更

换一次。专卖店可根据本司提供的资料，自行更换公仔衣服

之配衬。

5.3 货品列

1.开季后的货品列，由专卖店按我方提供的资料，摆放货品。

本公司将提供该货品所属主题系列资料及应摆放的位置，

专卖店可按货品所属的系列，摆在相应的地方。另本司视
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